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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara harga diri dengan 
kepuasan konsumen Telkomsel di kota Solo. Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini menggunakan skala hargadiri dan skala kepuasan konsumen. 
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 50 konsumen  Telkomsel dengan non-
random Sampling. Teknik analisis data product moment.  Hasil penelitian yaitu 
tidak ada hubungan antara hargadiri dengan kepuasan konsumen Telkomsel. 
Persentase hargadiri terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,4%  dan sisanya 99,6 
% dipengaruhi oleh faktor lain. Hargadiri pada konsumen Telkomsel dalam 
kategori sedang dan kepuasan konsumen dalam kategori sedang 
 




This study aims to find out the relationship between self-esteem and telkomsel 
customer satisfaction in Solo. The data collection techniques in this study use self-
price scale and consumer satisfaction scale. Samples in this study as many as 50 
Telkomsel consumers with non-random Sampling. Product moment data analysis 
techniques.  The result of the study is that there is no relationship between the 
price and the satisfaction of Telkomsel consumers. The percentage of its price to 
consumer satisfaction of 0.4% and the remaining 99.6% is influenced by other 
factors. Price to Telkomsel customers in medium category and customer 
satisfaction in medium category 
 




Pada saat ini perkembangan dunia bisnis sangatlah berkembang pesat, banyak 
sekali produk-produk baru yang bermunculan. Dalam hal ini produsen akan selalu 
menyediakan dan memenuhi apa yang masyarakat butuhkan. Perusahaan selalu 
berusaha untuk menyediakan kebutuhan konsumen akan tetapi perusahaan juga 
tetap memberikan pelayanannya yang terbaik. Dengan demikian akan membantu 
perusahaan dalam menciptakan minat terhadap produk tersebut. 
Persaingan yang semakin ketat khususnya untuk bisnis di dunia 
telekomunikasi, dimana banyak produsen yang bersaing dalam pemenuhan 




telekomunikasi harus menempatkan orientasi kepuasan pelanggan sebagai tujuan 
utama dan diyakini sebagai kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah 
memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk 
dan jasa dengan harga bersaing. 
 Apabila kualitas pelayanan yang diterima pelanggan lebih baik atau sama 
dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan puas dan cenderung akan 
mencobanya kembali, begitu pula sebaliknya (Alma, 2007). 
Pada saat ini persaingan antara perusahaan dalam menjaga pengguna produk 
dan membuat tertarik pengguna baru merupakan satu keuntungan bagi 
masyarakat. Pengguna operator bisa menikmati harga murah karena perusahaan 
menurunkan harga produk untuk membuat dan mendapatkan konsumen baru.. 
Salah satu perusahaan yang bersaing dengan skala nasional adalah Telkomsel. 
Saat ini Telkomsel memiliki beberapa produk dan layanan. Ada beberapa produk 
Telkomsel, diantaranya simPATI, Kartu as, dan lain - lain. Telkomsel juga 
memiliki layanan Telkomsel poin yang merupakan program loyalitas konsumen 
yang ditujukkan untuk seluruh konsumen Telkomsel. Program ini bertujuan untuk 
menganugerahkan penghargaan kepada para konsumen Telkomsel yang sangat 
setia menggunakan produk dan layanan dari Telkomsel. (Pongoh, 2013)  
 




Tahun 2013 sampai 2016, dalam 4 tahun terakhir dapat dilihat bahwa PT. 
Telkomsel memimpin industri seluler dalam negeri dengan jumlah pelanggan 
mencapai 157,4 juta. Angka jauh di atas para pesaingnya. Indosat di tempat kedua 
dengan pelanggan mencapai 85 juta. Sementara 3 dan XL berada di posisi ketiga 
dan keempat dengan masing-masing 56,5 juta dan 44 juta pelanggan. Saat ini, 
persaingan ketat dalam merebut pelanggan lebih fokus pada layanan data internet. 
Hal ini membuktikan bahwa pelaggan Telkomsel merasa puas akan pelayanan 
dilihat dari pelanggan yang terus bertambah disetiap tahunnya. 
Telkomsel mempertahankan kualitas pelayanan tertinggi selama 5 tahun 
berturut-turut dalam Service Quality Award 2011. Pengakuan ini semakin 
mengukuhkan Telkomsel sebagai penyedia solusi layanan selular dengan tingkat 
kepuasan pelayanan tertinggi berdasarkan survey terhadap 3.000 responden di 
Jabodetabek, Semarang Surabaya, dan Medan. 
Kepuasan memiliki unsur emosional, banyak pendekatan yang digunakan 
adalah dengan asumsi bahwa konsumen adalah rasional. Konsumen menyadari 
kebutuhannya, mencari informasi, mempertimbangkan alternatif dan akhirnya 
memutuskan untuk membeli berdasarkan pertimbangan rasional. Banyak studi 
yang menunjukkan bahwa konsumen berlaku tidak rasional. Ada banyak faktor 
emosional saat konsumen melakukan pembelian. Saat pertama kali melihat 
produk bagus, desainnya sesuai dengan kesukaan dan berwarna sesuai dengan 
warna favoritnya, secara emosinal, konsumen akan segera melakukan respon 
bahwa dia ingin memiliki produk tersebut. 
Setiap individu memiliki tingkat harga diri yang berbeda-beda sebagai 
penilaian yang dilakukan oleh seseorang terhadap dirinya. Menurut Myers (2002), 
definisi harga diri adalah penilaian diri yang dilakukan oleh seseorang atau 
individu dan biasanya berkaitan dengan kondisi dirinya sendiri. Penilaian tersebut 
mencerminkan sikap penerimaan dan penolakan serta penunjukan seberapa jauh 
individu percaya pada dirinya, mampu, penting, berhasil dan berharga bagi orang 
lain. Penilaian terhadap diri sendiri sangat terkait dengan pengalaman seseorang. 
Menurut para ahli ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi harga diri, 




dipengaruhi oleh interaksi individu dengan sesama atau dengan orang yang ada di 
sekitarnya. Sebagian besar harga diri adalah reaksi individu terhadap pendapat 
orang lain mengenai dirinya, bagaimana cara orang lain di sekitar kita melihat dan 
menilai perilaku serta semua hal yang ada dalam diri kita pada saat berinteraksi 
akan membentuk harga diri. Dalam hal ini apakah harga diri itu tinggi atau rendah 
tergantung penilaian yang diberikan orang tersebut dan juga penilaian yang kita 
berikan terhadap diri sendiri. 
Individu dikatakan memiliki harga diri tinggi bila mereka mempunyai 
penilaian positif terhadap dirinya sendiri, memiliki kepuasan, kepercayaan diri, 
dan kebanggaan terhadap diri sendiri, Pemakaian suatu produk yang dapat 
meningkatkan kepercayaan diri dan harga diri seseorang mempunyai 
kecenderungan untuk dikonsumsi oleh konsumen. Semakin tinggi efek yang 
diberikan produk tersebut terhadap peningkatan harga diri semakin tinggi pula 
sehingga konsumen akan merasa puas terhadap sutu  produkyang digunakan. 
Dengan demikian terlihat hubungan yang positif yaitu semakin tinggi harga diri 
seseorang semakin tinggi pula kepuasan konsumen dalam menggunakn sebuah 
produk  kepuasan konsumen yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah 
kepuasan yang rasional tergantung pada persepsi orang tersebut terhadap 
kegunaan yang mereka rasakan. 
Davis (2019) berbanding terbalik individu dengan harga diri yang rendah 
yang diakibatkan oleh ketidakpuasan konsumen terhadapsuatu produk justru akan 
memberikan dampak negatif terhadap produk itu sendiri yaitu dapat berkuranya 
atau hilangnya konsumen dalam membeli sebuah produk 
 
2. METODE 
Penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif. Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini menggunakan kepuasan konsumen melalui skala dengan aspek-
aspeknya berdasarkan pendapat Zeithaml dan Bitner (1996) ada lima dimensi 
pokok yaitu adanya bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati. Skala Hargadiri berdasarkan teori dari Coopersmith (1967) yang 




(kekuasaan), competence (kompetensi) dan virtue (kebajikan). Penelitian ini 
menggunakan non-random sampling. Menurut Sugiyono (2012) berpendapat 
bahwa teknik non-random sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi 
untuk dipilih menjadi sampel. Konsumen yang menjadi sampel sebagai responden 
adalah pengguna Operator Telkomsel di kota Solo dengan kriteria usia 20-49 
tahun dan bersedia menjadi responden.  Responden yang diambil dalm penelitian 
ialah pengguna Operator Telkomsel di Kota Solo yang diperoleh dari dokumentasi 
konsumen dari kantor Grapari di Kota Solo. Dengan menggunakan tenik non-
random sampling maka diperoleh sampel sebanyak 50 responden pengguna 
Operator Telkomsel di Kota Solo. Teknik analisis data product moment. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil analisis data menggunakan teknik analisis product moment dari 
Carl Pearson yang dihitung menggunakan program SPSS 16.0 for windows 
diketahui bahwa ada tidak hubungan positif yang sangat signifikan antara 
hubungan antara  harga diri terhadap kepuasan konsumen, hal tersebut dilihat dari 
perolehan hasil koefisien korelasi (rxy) sebesar 0,004 dan signifikansi (p) sebesar 
0,498 (p > 0,01)  yang berarti tidak adanya hubungan antara harga diri dengan 
kepuasan konsumen hal ini menyatakan bahwa jika seseorang tidak merasa puas 
akan suatu produk belum tentu harga dirinya rendah, begitu pula sebaliknya bila 
seseorang merasa puas belum tentu harga dirinya tinggi. Hasil ini tidak sesuai 
dengan hipotesis yang diajukan oleh peneliti, yaitu ada hubungan positif yang 
sangat signifikan antara harga diri terhadap kepuasan konsumen yang berarti, 
semakin tinggi harga diri maka semakin tinggi kepuasan konsumen, begitupun 
sebaliknya apabila semakin rendah harga diri maka semakin rendah kepuasan 
konsumen.  
Hal ini disebabkan kepuasan konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh harga 
diri namun pengaruh utamanya adalah kepuasan konsumen. Hal tersebut sesuai 
dengan teori Kotler (2000) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat 




dibandingkan dengan harapannya, dimana jika kinerja juga gagal dalam 
memenuhi harapan pelanggan akan merasa tidak puas dan jika kinerja sesuai 
dengan pemenuhan harapan konsumen, pelanggan akan puas. Artinya, konsumen 
akan membentuk persepsi yang lebih menyenangkan tentang sebuah produk atau 
jasa yang sudah dinilai positif oleh konsumen. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan konsumen bukan disebabkan karna sebah harga diri. 
Baron dan Byrne (2004) Mereka membelanjakan uangnya untuk membeli 
barang-barang yang sedang menjadi trend hanya sekedar untuk meningkatkan 
harga dirinya di depan orang lain, bukan semata-mata kerena kebutuhan. 
Kebutuhan untuk menjadi bagian suatu kelompok jauh lebih kuat dibandingkan 
pada periode lain di hidupnya, untuk itu agar dapat diterima dalam kelompoknya 
sering kali menunjukkan karakteristik tertentu dan mengungkapkannya dalam cara 
berperilaku, bahasa, keyakinan dan apa saja yang dilakukan kelompoknya. 
Hasil analisis dari variabel Kepuasan Konsumen diperoleh rerata empirik 
(RE) sebesar 43,56 dan rerata hipotetik (RH) sebesar 47,5. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen termasuk dalam kategori 
sedang. Sementara itu, hasil analisis dari variabel harga diri diperoleh rerata 
empirik (RE) sebesar 62,96 dan rerata hipotetik (RH) sebesar 55. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa variabel harga diri termasuk dalam kategori sedang. Berikut 
merupakan tabel kategorisasi dari variabel harga diri. 
Kepuasaan konsumen terhadap Operator Telkomsel dapat dilihat dari  
tingginya minat untuk membeli produk tersebut secara berulang dan faktor dari 
sisi emosional konsumen. Konsumen  akan merasa bangga dan memiliki harga 
diri yang tinggi saat menggunakan operator Telkomsel yang sudah teruji 
kredibilitasnya. 
Proses keputusan konsumen tidak berakhir dengan tindakan pembelian. 
Setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk, konsumen akan merasakan 
tingkat kepuasan atau ketidakpuasan tertentu. Kepuasan konsumen tergatung pada 
perbandingan antara harapan konsumen dan kinerja produk yang dipersepsikan 
konsumen. Bila kinerja sama dengan harapan, konsumen akan puas; bila kinerja 




lebih rendah daripada harapan, maka konsumen akan merasa tidak puas. Reaksi 
konsumen terhadap kepuasan/ketidakpuasan tersebut dapat dalam tiga bentuk: 
exit, voice (compalining) dan loyalty (Sheth, et al,. 1999).  
Konsumen membeli dan mengkonsumsi produk bukan sekedar karena nilai 
fungsionalnya, namun juga karena nilai sosial dan emosionalnya. Nilai sosial dan 
emosional tersebut mencakup sensory enjoyment, attainment of desired mood 
states, achievement of social goals, dan self concept fulfillment (Sheth, et al,. 
1999). Dengan kata lain, pembelian dilakukan atas dasar kemampuan produk 
untuk menstimulasi dan memuaskan emosi. Baik emosi positif (seperti 
meningkatnya rasa percaya diri karena memakai produk tertentu) maupun emosi 
negative (seperti rasa takut) dapat menjadi pengalaman yang menyenangkan.  
Kusuma dan Suwitho menyatakan emosional merupakan sifat perasaan hati 
dan pikiran yang khas dalam perilaku seseorang dengan berbagai macam keadaan 
kognitif, emosi dan psikologis. Emosional sebagai pendorong kepuasan 
pelanggan. Faktor emosional yang dimiliki oleh konsumen juga memiliki peranan 
penting dalam menciptakan kepuasan. Ekowati Sri Hariyati (2017) 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Winda Oktaviani 
(2014) Hal ini bertentangan dengan teori menurut Irawan, “faktor emosional 
adalah faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Ada banyak 
faktor emosional saat konsumen melakukan pembelian dimana saat pertama kali 
melihat suatu produk, desainnya sesuai dengan kesukaan berwarna sesuai dengan 
warna favoritnya, maka secara emosional konsumen akan segera melakukan 
respon bahwa ia ingin memiliki produk tersebut.  
 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat 
diambil kesimpulkan tidak Ada hubungan antara hargadiri dengan kepuasan 
knsumen. Persentase hargadiri terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,4%  dan 
sisanya 99,6 % dipengaruhi oleh faktor lain.Hargadiri konsumen dalam kategori 




Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, penulis mengajukan beberapa 
saran bagi . Bagi subjek Diharapkan konsumen dapat selektif dalam menggunakan 
suatu produk atau jasa pelayanan yang sesuai kebutuhan bukan karna keinginan 
semata sehingga manfaatnya akan lebih dapat dirasakan. Bagi Perusahaan 
Perusahaan  dapat  lebih memperhatikan  kualitas pelayanan sehingga dapat 
memberikan kepuasan pada konsumen yang kemudian dapat terus menerus 
melakukan pembelian.Bagi peneliti selanjutnya, Untuk  penelitian  selanjutnya, 
diharapkan  peneliti  untuk memberikan  tambahan  banyak responden sehingga 
didapatkan hasil penelitian yang lebih baik. dan  dapat memberikan  tambahan  
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